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fi 2: [目的 /意义 ] 用 户 作为 高 校 图 书馆 的 利益 相关 主体 ， 参 与 构建 价值 共 创 视角 下 的 高 校 图 书馆 知识 服务 模式 ， 以 期 为 
高 校 图 书馆 知识 服务 可 持续 发 展 和 创新 发 展 提供 新 思路 、 新 方式 。 [方法 / 过 程 ] 引 入 价值 共 创 理论 整合 已 有 高 校 图 书馆 知识 
服务 模式 的 组 成 要 素 ， 探 索 高 校 图 书馆 与 用 户 共同 创造 服务 价值 的 知识 服务 模式 架构 设计 与 实现 过 程 。 [结果 / 结论 ] 构 建 了 
参与 主体 、 服 务 内 容 、 服 务 场景 和 服务 手段 4 部 分 组 成 的 价值 共 创 视角 下 高 校 图 书馆 知识 服务 模式 ， 并 基于 服务 内 容 主线 
分 准备 阶段 、 价 值 行动 实施 阶段 、 价 值 评估 与 创新 阶段 探索 高 校 图 书馆 知识 服务 模式 的 实现 过 程 。 基 于 价值 共 创 理论 构建 高 
校 图 书馆 知识 服务 模式 在 现 阶 段 有 一 定 的 必要 性 和 可 行 性 ， 可 更 好 地 适应 知识 服务 情景 、 表 达 用 户 知识 服务 需求 、 提 升 知 识 
服务 质量 和 用 户 满意 度 ， 为 用 户 高 质量 参与 高 校 图 书馆 知识 服务 价值 创造 提供 参考 和 借鉴。 
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知识 服务 模式 是 指 描述 知识 服务 活动 的 构成 要 素 
与 其 之 间 的 关系 ， 研 究 内 容 包括 知识 服务 的 技术 实现 、 
运营 管理 以 及 创新 活动 等 0。 知 识 服务 模式 作为 描述 事 
物 显 性 与 隐 性 机 理 与 联系 的 一 种 结构 化 表述 已 ， 研 究 其 
有 助 于 提升 高 校 图 书馆 知识 服务 工作 的 逻辑 性 与 目标 
的 明确 性 。 现 有 知识 服务 模式 可 以 分 为 3 种 类 型 : 基 
于 用 户 导 向 的 知识 服务 模式 、 基 于 技术 导向 的 知识 服 
务 模 式 以 及 基于 专业 领域 的 知识 服务 模式 ， 当 前 研究 
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仍 有 不 足 之 处 : 一 是 价值 共 创 视角 下 对 高 校 图 书馆 知 
识 服务 模式 研究 较 少 ; 二 是 高 校 图 书馆 对 于 用 户 参 与 
知识 服务 的 重视 程度 还 不 够 ， 用 户 群 体 智慧 难以 得 到 
充分 发 挥 ; 三 是 用 户 参 与 高 校 图 书馆 知识 服务 模式 的 
方式 阐释 不 够 具体 化 。 

在 价值 共 创 视角 下 引入 用 户 参 与 服务 价值 共同 创 
造 ， 深 化 高 校 图 书馆 与 用 户 之 间 的 交互 ， 通 过 各 自 拥 
有 的 资源 、 技 术 等 促进 知识 流动 。 价 值 共 创 视 角 下 高 
校 图 书馆 知识 服务 模式 的 出 发 点 是 将 用 户 作为 参与 主 
体 ， 利 用 用 户 自 身 的 资源 、 技 术 、 知 识 等 ， 与 高 校 图 
书馆 一 起 解决 问题 ， 实 现 知识 的 增值 与 创新 。 
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2 相关 文献 梳理 
2.1 价值 共 创 理论 


价值 共 创 思想 最 早 可 以 追溯 到 19 世纪 ，STORCH 
在 研究 服务 业 对 经 济 的 贡献 时 曾 提 出 “服务 过 程 需要 生产 
者 和 消费 者 之 间 的 合作 ”的 观点 妮 价值 共 创 理论 主要 演 
化 为 两 个 分 支 : 一 是 由 PRAHALAD 和 RAMASWAMY 
提出 的 基于 消费 者 体验 的 价值 共 创 理论 外 ， 二 是 由 
VARGO 和 LUSCH 提出 的 服务 为 主导 人 逻辑 的 价值 共 创 
理论 中 。 前 者 强调 价值 是 在 消费 者 体验 过 程 中 共同 产生 
的 ， 后 者 强调 价值 是 由 消费 者 创造 和 决定 的 ， 双 方 都 
强调 消费 者 参与 价值 创造 的 重要 性 。 价 值 共 创 理论 的 
核心 是 交互 ， 强 调 利益 相关 者 在 交互 过 程 中 创造 价值 ， 
在 高 校 图 书馆 知识 服务 模式 中 ， 参 与 主体 之 间 在 交互 
过 程 中 贡献 知识 内 容 ， 共 同 实现 价值 增值 与 创新 。 

不 同学 者 对 价值 共 创 的 过 程 划 分 和 组 成 要 素 提 出 
相关 见解 。 在 价值 共 创 过 程 方面 ， 邹 振 宇 等 将 公益 性 
数字 图 书馆 价值 共 创 过 程 划分 为 价值 共识 、 价 值 共 筑 、 
价值 共 递 、 价 值 贡 献 四 维 路 径 @， 赵 龙 文 等 将 价值 共 创 
过 程 划 分 为 价值 需求 产生 、 价 值 利益 赋予 、 价 值 主动 
契合 、 价 值 行动 实施 和 价值 成 果 分 配 五 大 阶段 @， 刘 巧 
英 将 价值 共 创 流程 划分 为 价值 共识 、 价 值 共 享 、 价 值 
共 筑 、 价 值 共 赢 、 价 值 共勉 以 及 价值 扩散 四 ; 在 价值 共 
创 的 组 成 要 素 方面 ， 项 国 鹏 等 认为 实现 价值 共 创 包括 
价值 共 创 内 容 、 主 体 和 路 径 3 个 核心 要 素 外 ， 张 洪 等 将 
价值 共 创 的 驱动 要 素 归 纳 为 顾客 要 素 、 企 业 要 素 和 互 
动 场景 要 素 中 。 

价值 共 创 理论 强调 利益 相关 主体 共 创 价值 ， 高 校 
图 书馆 开展 知识 服务 工作 ， 应 以 用 户 需求 为 导向 ， 注 
重用 户 满意 度 。 用 户 作为 知识 服务 的 利益 相关 者 ， 在 
参与 高 校 图 书馆 知识 服务 的 交互 过 程 中 将 进行 知识 交 
流 、 知 识 共 享 、 知 识 增 值 与 知识 创造 ， 能 够 促进 高 校 
图 书馆 知识 服务 工作 的 反馈 与 改进 ， 提 升 用 户 体验 感 、 
满意 度 与 忠诚 度 。 基 于 前 人 的 研究 ， 本 文 提出 价值 共 
创 视角 下 高 校 图 书馆 知识 服务 模式 的 组 成 要 素 为 参与 
主体 、 服 务 内容 、 服 务 场景 和 服务 手段 4 部 分 ， 将 其 
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实现 过 程 划 分 为 准备 阶段 、 价 值 行动 实施 阶段 以 及 价 
值 评估 与 创新 阶段 。 


2.2 高 校 图 书馆 知识 服务 模式 


高 校 图 书馆 在 知识 传播 、 培 育 人 才 等 方面 起 着 重 
要 作用 凸 ， 较 多 学 者 从 知识 管理 、 技 术 环境 、 面 向 企 
业 创 新 等 视角 切入 ， 探 究 高 校 图 书馆 知识 服务 模式 ， 
并 提出 关于 高 校 图 书馆 知识 服务 模式 的 见解 。 

知识 管理 视角 ， 覃 凤 兰 分 析 知 识 管理 与 知识 服务 
间 的 内 在 联系 探讨 基于 知识 管理 的 高 校 图 书馆 知识 服 
务 模式 中， 牛 桂 卿 运用 知识 管理 的 原理 构造 出 高 校 图 
书馆 知识 服务 模式 上 ;面向 大 数据 环境 建设 高 校 图 书 
馆 知 识 服 务 模式 ， 实 现 知识 服务 的 数据 创新 增值 咏 ，; 
面向 企业 创新 ， 程 刚 等 从 科技 型 中 小 企业 知识 需求 出 
发 建设 高 校 图 书馆 知识 服务 模式 上 思 ， 邢 飞 等 通过 探索 
科技 型 中 小 企业 信息 需求 内 容 及 特征 构建 高 校 图 书馆 
精准 化 信息 服务 框架 9。 

已 有 研究 未 将 用 户 作为 资源 视角 ， 本 文 尝试 引入 
价值 共 创 理论 吸引 用 户 深度 参与 高 校 图 书馆 知识 服务 
共同 创造 价值 ， 在 服务 交互 过 程 中 表达 需求 、 反 馈 建 
议 、 贡 献 内 容 ， 以 优化 高 校 图 书馆 知识 服务 模式 。 而 
且 涂 育 红 等 研究 表明 用 户 期 望 与 馆 员 同 处 于 知识 服务 主 
体位 置 ， 其 至 有 意愿 贡献 知识 ， 参 与 知识 增值 过 程 "。 
为 解决 当前 高 校 图 书馆 知识 服务 面临 的 困境 、 改 善 高 
校 图 书馆 知识 服务 模式 ， 高 校 图 书馆 应 鼓励 用 户 参 与 
知识 服务 工作 ， 贡 献 用 户 经 验 、 知 识 和 智慧 。 


3 价值 共 创 视角 下 高 校 图 书馆 知识 服 
务 模式 组 成 要 素 


价值 共 创 视角 下 高 校 图 书馆 知识 服务 模式 的 组 成 
要 素 主 要 由 参与 主体 、 服 务 内 容 、 服 务 场景 和 服务 手 
段 4 部 分 构成 ， 各 要 素 之 间 协 同 配合 ， 形 成 一 个 稳定 
的 整体 。 在 不 同 的 服务 场景 中 ， 参 与 主体 利用 服务 手 
段 提 供 或 参与 不 同 的 服务 内 容 完成 知识 服务 工作 (图 
1). 
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图 1 价值 共 创 视角 下 的 高 校 图 书馆 知识 服务 模式 组 成 要 素 


Fig.1 The elements of the knowledge service mode of university libraries from the perspective of value co-creation 


3.1 参与 主体 


价值 共 创 视角 下 高 校 图 书馆 知识 服务 模式 的 参与 
主体 是 指 知识 服务 提供 者 ， 由 高 校 图 书馆 和 用 户 共 同 
承担 知识 服务 的 主要 责任 。 高 校 图 书馆 拥有 丰富 的 文 
献 信息 资源 、 上 有 具备 专业 能 力 的 馆 员 以 及 先进 的 信息 技 
术 设 备 ， 各 类 元 素 集成 便于 开展 知识 服务 工作 。 高 校 
面向 的 用 户 群 体 较为 广泛 ， 如 高 校 师 生 、 行 政工 作 人 
员 ， 甚 至 包括 政府 部 门 用 户 、 企 业 用 户 等 ， 用 户 群 体 
大 多 具备 广泛 的 专业 背景 知识 ， 可 以 在 交互 过 程 中 贡 
献 多 元 化 的 知识 、 技 术 、 资 源 等 。 在 价值 共 创 视角 下 ， 
高 校 图 书馆 和 用 户 在 交互 与 合作 过 程 中 可 以 形成 优势 
互补 ， 将 实现 参与 主体 间 的 知识 共享 和 智慧 贡献 。 
3.1.1 高 校 图 书馆 

高 校 图 书馆 为 用 户 提 供与 其 需求 匹配 的 知识 内 容 ， 
通过 科学 的 方法 呈现 给 用 户 吧 。 高 校 图 书馆 在 资源 、 
pi 


能 够 缓解 馆 员 的 人 力 不 足 ， 增 强 高 校 图 书馆 知识 服务 
的 影响 力 ， 如 学 生 社团 助力 西安 交通 大 学 图 书馆 探索 
BARA, 科研 教师 与 馆 员 组 建 学 科 小 组 ， 合 理 分 工 
完成 学 科 内 容 建设 、 学 科 前 沿 跟 踪 、 项 目 报告 撰写 等 ， 
深化 学 科 知 识 内 容 ; 学 科 领 域 专家 具备 扎实 的 专业 知 
识 、 捕 获 学 术 动 态 前 沿 的 能 力 ， 参 与 、 指 导 和 建设 特 
色 资 源 库 、 内 容 完善 、 学 术 评 佑 等 工作 ， 如 北京 历史 
地 理 数 据 库 聘 请 学 科 领 域 专 家 参与 游 选 与 建设 四。 传 
统 意义 上 的 用 户 是 被 动 接受 服务 ， 而 此 时 的 用 户 将 从 
图 书馆 服务 的 接收 者 转变 为 服务 的 决策 者 中， 由 被 动 
接受 向 主动 参与 转变 ， 由 接受 者 向 参与 者 、 建 设 者 、 
共享 者 转变 。 

用 户 参与 高 校 图 书馆 知识 服务 可 以 从 以 下 4 方面 
提升 服务 质量 和 用 户 满意 度 : 一 是 高 校 图 书馆 与 用 户 
间 的 交流 互动 ， 将 促进 知识 流动 、 增 值 与 创新 ; 二 是 
融合 用 户 智慧 推动 高 校 图 书馆 知识 服务 工作 的 创新 发 


入 用 户 情境 、 充 分 考虑 用 户 的 问题 难点 与 突破 点 ， 为 
用 户 提供 真实 有 用 的 知识 服务 ， 促 进 知识 的 流动 与 共 
享 ， 进一步 实 现 知识 增值 。 
3.1.2 用 P 

用 户主 要 指 参与 高 校 图 书馆 知识 服务 的 对 象 ， 包 
括 高 校 学 生 、 科 研 教 师 、 学 科 领 域 专家 、 行 政工 作 人 
员 等 。 高 校 学 生 参 与 图 书馆 管理 、 知 识 咨询 服务 等 ， 


展 ， 帮 助 高 校 图 书馆 把 握 用 户 需 求 动态 ， 在 一 定 程度 
上 提升 高 校 图 书馆 知识 服务 效能 ; 三 是 用 户 在 参与 高 
校 图 书馆 知识 服务 过 程 中 ， 有 助 于 激发 用 户 贡献 智慧 、 
集思广益 ， 提 高 用 户 自 身 的 参与 感 、 满 足 感 ; 四 是 用 
户 参与 提供 高 校 图 书馆 服务 的 建议 和 意见 反馈 ， 使 其 
提供 更 加 贴 合 用 户 实际 需求 的 知识 服务 ， 提 高 用 户 使 
用 高 校 图 书馆 的 忠诚 度 和 满意 度 。 
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3.2 服务 内 容 


服务 内 容 是 指 由 高 校 图 书馆 提供 、 用 户 参与 的 知 
识 服务 项 目 。 本 文 参考 李 永 明 梳 理 的 知识 服务 项 目 钼 ， 
认为 服务 内 容 包括 知识 咨询 服务 、 学 科 知 识 服务 、 情 
报 服务 以 及 教育 与 培训 服务 4 种 类 型 。 
3.2.1 知识 咨询 服务 

高 校 图 书馆 的 知识 咨询 服务 以 交互 为 前 提 ， 面 向 
不 同 用 户 需求 ， 为 用 户 的 教学 科研 等 提供 服务 。 崔 风 
玲 等 从 用 户 视角 提出 知识 咨询 服务 是 面向 用 户 需求 ， 
为 用 户 的 教学 科研 、 科 技 开 发 提供 知识 、 工 具 等 的 全 
过 程 深 度 应 用 咨询 服务 外 。 刘 瀛 洁 等 认为 知识 咨询 服 
务 是 以 用 户 需 求 为 导向 、 以 高 素质 的 知识 工作 者 为 基 
础 、 以 交互 为 前 提 、 以 实现 知识 增值 为 目标 外。 高 校 
图 书馆 的 知识 咨询 服务 包括 学 习 咨 询 、 科 研 咨询 等 ， 
针对 用 户 群 体 提供 个 性 化 、 针 对 性 的 知识 咨询 服务 ， 
如 为 学 生 提供 学 习 咨 询 ， 为 科研 教师 提供 科研 咨询 等 。 
而 且 用 户 参 与 知识 咨询 服务 ， 可 以 汇总 常见 问题 、 参 
与 学 科 知 识 库 建设 以 及 解答 专业 化 知识 外 ， 促 进 知识 
创造 、 知 识 增值 ， 与 高 校 图 书馆 共 创 服务 价值 。 
3.2.2 学 科 知 识 服务 

学 科 知 识 服务 在 支持 一 流 学 科 建 设 、 提 供 科研 帮 
助 等 方面 发 挥 着 重要 作用 。 学 科 知 识 服 务 包 括 学 科 知 
识 平 台 、 学 科 服 务 、 机 构 知 识 库 、 专 题 知 识 库 和 科研 
数据 管理 平台 四。 学 科 知 识 服 务 是 针对 教师 和 学 生 在 
内 的 用 户 在 知识 获取 、 知 识 选 择 等 方面 的 需求 ， 辅 以 
学 科 馆 员 、 领 域 专家 的 专业 知识 和 图 情 知识 外 ， 能 够 
支持 知识 应 用 和 知识 创新 的 深层 次 、 专 业 化 服务 。 

高 校 图 书馆 将 用 户 作 为 提供 学 科 知识 服务 的 内 部 
成 员 ， 与 用 户 协 作 创造 价值 ， 融 合用 户 智慧 开展 学 科 


情报 服务 
高 校 图 书馆 的 情报 服务 逐渐 走向 专业 化 、 精 准 化 
和 系统 化 。 情 报 服务 包括 科技 查 新 、 查 收 查 引 、 定 题 
服务 和 专利 情报 分 析 叫 。 情 报 服务 是 指 以 用 户 需求 为 
导向 、 依 托 高 校 图 书馆 资源 等 、 应 用 计量 学 等 方法 ， 
对 相关 数据 等 评估 与 预测 ， 支 持 用 户 决 策 外 。 在 科技 
查 新 中 ， 将 用 户 科技 查 新 行为 数据 结构 化 存储 ， 建 设 
科技 查 新 点 数据 库 ， 由 此 预测 科技 创新 的 方向 中 。 对 
于 高 校 中 的 科研 人 员 ， 需 要 关注 相关 领域 内 的 最 新 研 
究 动 态 ， 定 题 服 务 是 一 种 获取 领域 内 最 新 信息 的 重要 
方式 四。 高 校 图 书馆 全 程 参与 科研 活动 ， 及 时 把 握 用 
户 显 性 专利 情报 需求 ， 挖 气 潜 在 专利 情报 需求 ， 推 动 
科研 活动 的 发 展 中 。 情 报 服务 围绕 用 户 展开 ， 收集 与 
处 理 各 方 数据 ， 形 成 比较 可 靠 的 数据 分 析 ， 满 足 用 户 
在 科研 立项 、 课 题 查 新 、 科 技 创 新 、 成 果 转 化 等 方面 
的 需求 ， 而 且 用 户 对 高 校 图 书馆 数据 收集 等 方面 的 配 
合 ， 也 使 得 高 校 图 书馆 数据 收集 更 加 全 面 ， 分 析 结 
更 加 准确 。 
3.2.4 教育 与 培训 服务 

教育 与 培训 服务 包括 信息 素养 和 科研 素养 四 。 信 
息 素 养 是 指 用 户 利 用 信息 的 技术 和 能 力 ， 强 调 对 信 ， 
的 获取 、 评 价 、 再 组 织 能 力 外 。 高 校 图 书馆 开展 信 ， 
素养 教育 课 ， 其 目的 在 于 提高 用 户 的 信息 意识 、 信 ， 
知识 、 信 息 能 力 和 信息 道德 等 ， 培 养 用 户 自 主 学 习 和 
终身 学 习 的 能 力 。 厦 门 大 学 图 书馆 鼓励 学 生 参 与 信息 
素养 讲座 ， 分 享 自己 的 技能 特长 ， 最 大 程度 地 激发 学 
生 运 用 知识 的 能 力 呈 ;清华 大 学 图 书馆 开展 “信息 达 
人 ”分 享 活动 ， 参 与 用 户 作 为 主讲 人 分 享 科研 经 历 等 ， 
满足 其 他 用 户 对 信息 素养 能 力 提升 的 需求 站。 用 户 参 
与 高 校 图 书馆 举办 的 信息 素养 教育 活动 ， 辅 助 高 校 图 


3.2.3 


i tt èm 


知识 服务 ， 如 与 各 学 院 合作 设立 图 情 教授 或 学 科 联 系 
人 外， 提供 具有 专业 深度 、 览 学 科 的 知识 内 容 ; 武汉 
纺织 大 学 图 书馆 吸引 用 户 参 与 构建 纺织 学 科 资 源 四 ; 
哈尔滨 工业 大 学 深圳 校区 图 书馆 面向 学 科 服 务 构建 层 
次 分 明 的 用 户 参 与 激励 机 制 ， 引 导 用 户 参与 特色 资源 
库 和 虚拟 资源 定制 服务 建设 四 。 


2023 年 第 35 卷 第 7 期 


书馆 准备 培训 材料 、 确 定 活动 流程 、 作 为 主讲 人 分 享 
自己 的 经 验 与 体会 ， 参 与 用 户 和 高 校 图 书馆 双方 合作 
进行 价值 共 创 。 
3.3 服务 场景 


场景 是 指 特定 的 情形 或 情景 ， 用 于 描述 一 个 实体 
所 处 状态 的 相关 信息 ， 如 实体 位 置 、 时 间 、 周 围 环境 


等 站 。 高 校 图 书馆 在 不 同 场景 开展 知识 服务 ， 促 进 理 
论 与 实际 相 结 合 ， 将 知识 般 入 特定 场景 ， 用 户 可 以 在 
该 场景 中 做 到 学 以 致 用 、 人 举一反三。 如 设计 信息 素养 
教育 场景 时 ， 可 以 开展 “任务 驱动 ”“ 人 物 设 定 ”等 
形式 ， 利 用 场景 提升 学 生 的 信息 素养 能 力 四 。 

随 着 新 兴 信 息 技术 的 发 展 ， 利 用 元 宇宙 为 用 户 打 
造 不 同 主题 的 教学 服务 场景 四 ， 比 如 高 校 教师 在 该 场 
景 内 模拟 授课 、 为 科研 教师 打造 科研 场景 、 学 生 在 场 
景 中 使 用 实验 器 材 动手 实践 ,沉浸 体验 虚拟 场景 服务 。 
利用 元 宇宙 技术 ， 参 与 用 户 和 高 校 图 书馆 合作 构建 知 
识 服务 场景 ， 高 校 图 书馆 听取 、 和 采纳 用 户 提出 的 合理 
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识 图 谱 等 对 馆藏 资源 进行 文本 挖掘 、 多 维度 知识 发 现 
和 可 视 化 表示 外 ; 在 参考 咨询 方面 ， 智 能 机 器 人 在 高 
校 图 书馆 的 应 用 率 不 断 增 长 ， 回 答 用 户 提出 的 一 般 性 
咨询 问题 、 导 航 引 路 等 ， 在 一 定 程度 上 提高 图 书馆 知 
识 服务 效率 。 
343 云 计算 

云 计算 是 指 由 分 布 式 计算 、 并 行 处 理 、 网 络 计算 
发 展 而 来 的 新 兴 商 业 计 算 模 型 四， 云 计算 应 用 于 高 校 
图 书馆 具有 降低 成 本 、 资 源 整合 共享 、 安 全 可 靠 、 处 
理 能 力 强 等 特点 中， 面 对 用 户 的 数据 、 信 息 需 求 等 ， 
在 较 短 时 间 内 做 出 实时 响应 与 反馈 ， 实 现 跨 地 域 资 源 


意见 ， 及 时 作出 调整 ;高校 图 书馆 可 以 邀请 用 户 提前 
体验 ， 参 与 用 户 对 知识 服务 场景 给 出 反馈 与 建设 性 意 
见 ， 高 校 图 书馆 对 此 不 断 优 化 知识 服务 。 高 校 图 书馆 
针对 不 同 的 用 户 群 体 ， 结 合 图 书馆 空间 、 资 源 、 技 术 
等 ， 为 用 户 提供 多 样 化 的 服务 场景 ， 在 特定 场景 下 ， 
有 利于 用 户 的 学 习 创 新 、 科 研 创新 和 科技 创新 ， 促 进 
高 校 图 书馆 知识 服务 工作 的 顺利 开展 。 


3.4 服务 手段 


从 技术 角度 阐述 价值 共 创 视角 下 高 校 图 书馆 的 服 
务 手段 ， 信 息 技术 在 高 校 图 书馆 知识 服务 工作 中 起 着 
重要 的 支撑 作用 ， 主 要 包括 数据 挖掘 技术 、 人 工 智能 、 
云 计算 、 虚 拟 现实 等 技术 。 
3.4.1 数据 挖掘 技术 

数据 挖掘 技术 利用 聚 类 分 析 、 关 联 分 析 等 手段 对 
不 同类 型 的 海量 数据 进行 整合 、 分 析 与 挖掘 四， 挖掘 
潜在 知识 点 之 间 的 关系 。 对 用 户 需 求 和 用 户 行为 进行 
挖掘 ， 可 以 发 现 用 户 模 糊 需求 、 预 测 需求 趋势 ， 形 成 
精准 化 的 “用 户 画 像 ”， 提 供 个 性 化 服务 外 。 高 校 图 书 
馆 利用 数据 挖掘 技术 能 够 把 握 用 户 需求 动态 、 用 户 需 
求 新 变化 ， 方 便 高 校 图 书馆 与 用 户 之 间 的 交互 ， 提 供 
令 用 户 满意 的 知识 服务 模式 。 
3.4.2 人工 智能 技术 

在 用 户 身份 识别 方面 ， 人 工 智能 利用 图 像 、 语 音 


数据 处 理 方面 ， 以 人 工 智 能 为 核心 的 语义 网 技术 、 知 


整合 与 共享 。 云 计算 为 高 校 图 书馆 提供 了 可 靠 的 资源 
存储 和 高 效 访问 的 技术 手段 四， 为 高 校 图 书馆 开展 知 
识 服务 工作 葛 定 了 技术 基础 。 
3.4.4 ”虚拟 现实 技术 

虚拟 现实 技术 (Virtual Reality, VR) 是 一 种 融合 
学 科 、 多 领域 的 综合 技术 中， 使 用 户 通 过 模拟 现实 世 
界 进行 感官 交互 。 美 国 高 校 图 书馆 通过 虚拟 现实 技术 为 
学 习 者 创建 有 利于 知识 生产 与 应 用 的 虚拟 真实 情境 外， 
用 户 获得 多 重 感知 ， 更 好 地 体验 沉浸 式 学 习 。 利 用 虚 
拟 现实 、 增 强 现实 等 技术 还 原 服务 场景 ， 丰 富 用 户 的 
服务 体验 感 ， 有 效 满足 用 户 知 识 传递 与 分 享 的 需求 中 ， 
虚拟 现实 技术 的 应 用 打造 高 沉浸 、 多 体验 、 多 元 化 的 
高 校 图 书馆 的 场景 化 服务 。 


4 价值 共 创 视角 下 高 校 图 书馆 知识 服 
务 模式 架构 设计 


价值 共 创 视 角 下 高 校 图 书馆 知识 服务 模式 架构 
(图 2) 涵盖 参与 主体 、 服 务 内容 、 服 务 场景 和 服务 手 
段 等 组 成 要 素 ， 在 参与 主体 、 服 务 内 容 、 服 务 场景 和 
服务 手段 等 组 成 要 素 的 协调 配合 下 ， 服 务 手段 作为 重 
要 支撑 部 分 ， 为 高 校 图 书馆 和 用 户 参 与 知识 服务 模式 
提供 技术 保障 ; 高 校 图 书馆 和 用 户 作为 重要 的 参与 主 
体 ， 在 服务 内 容 、 服 务 场景 中 通过 持续 交互 促进 知识 
价值 的 产生 与 创造 ， 不 断 改 善 知识 服务 模式 。 

在 服务 手段 的 辅助 下 ， 高 校 图 书馆 与 用 户 在 服务 
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图 2 价值 共 创 视角 下 高 校 图 书馆 知识 服务 模式 架构 设计 


Fig.2 The architecture design of the knowledge service mode of university libraries from the perspective of value co-creation 


场景 方面 的 交互 ， 融 合用 户 智 慧 打 造 新 颖 化 、 多 元 化 
的 服务 场景 ;高 校 图 书馆 与 用 户 在 服务 内 容 方面 的 交 
互 ， 便 于 高 校 图 书馆 能 和 用户 学 习 、 工 作 、 科 研 等 创 
造价 值 ， 创 新 高 校 图 书馆 服务 模式 。 


5.1 准备 阶段 


准备 阶段 ， 高 校 图 书馆 需要 深入 了 解 各 类 用 户 的 
不 同 需 求 ， 通 过 不 同方 式 收集 、 整 理 与 分 析 用 户 需 求 ， 


价值 共 创 视角 下 高 校 图 书馆 知识 服务 模式 不 再 是 
高 校 图 书馆 仅仅 提供 服务 、 用 户 被 动 接受 服务 ， 而 是 
高 校 图 书馆 与 用 户 双 方 协同 参与 ， 以 提高 用 户 参 与 知 
识 服 务 的 积极 性 、 实 现 从 用 户 中 来 到 用 户 中 去 为 目标 ， 
满足 用 户 多 样 化 、 复 杂 化 、 综 合 性 的 知识 需求 ， 不 断 
改善 高 校 图 书馆 知识 服务 模式 存在 的 不 足 。 


5 高 校 图 书馆 探索 价值 共 创 视角 下 知 
识 服务 模式 实现 过 程 


本 文 将 价值 共 创 视角 下 高 校 图 书馆 知识 服务 模式 
的 实现 过 程 划 分 为 三 大 阶段 ， 即 准备 阶段 、 价 值 行动 
实施 阶段 、 价 值 评估 与 创新 阶段 (图 3)。 
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整合 高 校 图 书馆 馆 员 、 资 源 、 技 术 等 ， 不 断 满足 用 户 
的 多 样 化 需求 。 技 术 方 面 ， 高 校 图 书馆 利用 数据 挖 所 
技术 、 人 工 智 能 、 云 计算 以 及 虚拟 现实 技术 等 ， 挖 气 
用 户 行为 形成 个 性 化 的 “用 户 画 像 ” 外 ， 应 用 智能 机 
器 人 导航 引路 、 回 答 一 般 性 问题 ， 创 建 服务 场景 提升 
体验 感 与 满足 感 ; 资源 方面 ， 高 校 图 书馆 需要 整合 各 
种 资源 ， 如 纸 质 资源 、 数 字 资 源 以 及 校外 资源 等 ， 搭 
建 一 体 化 知识 服务 平台 ， 便 于 用 户 查阅 、 交 流 、 利 用 
馆藏 文献 ， 提 高 资源 使 用 率 ; 馆 员 方面 ， 加 强 馆 员 在 
专业 能 力 、 服 务 能 力 、 沟 通 能 力 等 方面 的 培训 ， 协 调 
源 、 熟 练 使 用 相关 技术 ， 打 造 素质 高 、 能 力 强 


， 首 先 ， 参 与 用 户 要 强化 价值 共 创 意识 ， 
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图 3 价值 共 创 视角 下 高 校 图 书馆 知识 服务 模式 实现 过 程 


Fig.3 The realization process of the knowledge service mode of university libraries from the perspective of value co-creation 


强化 对 高 校 图 书馆 的 认同 感 、 归 属 感 ， 吸 引用 户 参 与 
知识 服务 工作 ; 其 次 ， 兴 趣 引 导 ， 兴 趣 促使 参与 用 户 
全 身心 地 投入 到 知识 服务 中 ， 调 动用 户 的 参与 积极 性 ; 
第 三 ， 参 与 用 户 要 转变 角色 定位 ， 由 原来 的 被 动 接受 
服务 转变 为 现在 的 主动 提供 服务 ， 由 服务 接受 者 向 服 
务 参与 者 、 建 设 者 、 共 创 者 转型 ， 最 后 ， 参 与 用 户 与 
高 校 图 书馆 应 建立 高 效 的 交流 沟通 ， 增 强 双 方 之 间 的 
信任 ， 共 同 为 实现 价值 创造 、 价 值 共 享 做 出 努力 。 


5.2 价值 行动 实施 阶段 


实施 阶段 是 指 参 与 主体 围绕 服务 内 容 、 服 务 场景 
等 进行 价值 互动 共 创 ， 是 价值 共 创 的 关键 环节 。 本 文 
以 服务 内 容 的 具体 项 目 为 主线 展开 ,阐释 价值 共 创 视 
角 下 高 校 图 书馆 知识 服务 模式 的 价值 行动 实施 阶段 。 
5.2.1 知识 咨询 服务 

高 校 图 书馆 和 参与 用 户 合作 建立 高 质量 的 知识 咨 
询 服 务 团队 ， 由 高 校 图 书馆 馆 员 负责 用 户 需 求 的 搜集 、 


EA 


容 的 整理 、 提 炼 与 加 工 ， 参 与 其 他 用 户 的 项 目 活动 ， 
提供 相关 知识 内 容 与 项 目 培训 等 ; 信息 技术 能 力 过 硬 
的 参与 用 户 可 以 提供 技术 支持 ， 挖 掘 新 兴 信息 技术 在 
高 校 图 书馆 的 应 用 潜力 ， 不 断 提 升 高 校 图 书馆 知识 服 
务 质量 与 服务 效果 。 

面 对 不 同 信息 需求 的 用 户 群 体 ， 由 高 校 图 书馆 和 
参与 用 户 等 组 建 的 知识 咨询 服务 团队 利用 社交 媒体 平 
台 开 展 知识 推送 咨询 服务 ， 如 对 于 大 四 学 生 提 供 创 业 、 
就 业 、 考 研 、 考 公 等 知识 咨询 服务 ， 帮 助 他 们 明确 未 
来 发 展 方向 ;对 于 高 校 行政 人 员 提 供 行 政 决策 的 知识 
咨询 服务 ， 辅 助 决策 判断 。 

5.2.2 学 科 知 识 服务 

高 校 图 书馆 通过 学 科 知 识 服务 辅助 科研 教学 ， 助 
力 教学 质量 和 科研 效率 的 提升 。 高 校 图 书馆 可 以 将 学 
科 馆 员 划 分 为 技术 服务 型 、 教 学 服务 型 和 科研 服务 型 
等 不 同类 型 外， 不 同类 型 的 学 科 馆 员 分 别 对 接 不 同类 
型 的 用 户 群 体 。 如 河北 师范 大 学 图 书馆 全 程 跟踪 古代 


处 理 与 分 析 以 便 识 别 用 户 的 需求 ， 信 息 检索 、 信 息 采 
集 和 知识 内 容 的 初步 般 选 等 串 ， 融 和 学习、 教学 、 科 
研一 线 ; 由 具有 专业 知识 背景 的 参与 用 户 负 责 知 识 内 


文学 专业 先秦 两 汉文 学 方向 的 多 门 课程 ， 面 向 不 同 层 
次 对 象 进行 信息 推送 和 讲座 培训 ， 逐 级 提供 专业 课 髓 
入 式 讲 座 等 服务 四 。 
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在 学 科 知 识 服务 过 程 中 ， 参 与 用 户 和 高 校 图 书馆 
建立 合作 组 成 学 科 知 识 服务 团队 ， 学 科 知 识 服务 团队 
在 为 其 他 用 户 提 供 学 科 服务 时 ， 将 参与 用 户 的 隐 性 知 


组 成 员 等 担任 每 期 的 主讲 人 ,带领 其 他 用 户 由 浅 入 深 地 
领会 批判 性 阅读 的 魅力 ， 在 互动 环节 进行 交流 与 反馈 。 
信息 素养 教育 通过 微 视频 的 形式 展现 ， 用 户 参 与 


识 转化 为 显 性 知识 ， 参 与 用 户 也 可 以 从 其 他 用 户 方 学 
到 知识 与 技能 ， 实 现 知 识 流动 与 知识 共享 ， 得 到 其 他 
用 户 对 学 科 知 识 服务 的 反馈 ， 并 以 此 来 改进 学 科 知 识 
服务 。 

5.2.3 专利 情报 服务 

高 校 图 书馆 服务 于 教学 与 科研 ， 有 责任 为 科研 人 
员 提 供 专利 情报 支持 等 专利 情报 服务 铝 。 在 价值 共 创 
过 程 中 ， 高 校 图 书馆 与 科研 用 户 合 作 有 助 于 提高 专利 
情报 服务 水 平 ， 如 高 校 中 的 权威 专家 、 科 研 人 员 和 专 
业 教 师 对 相关 技术 和 地 区 水 平 有 着 较 多 的 了 解 外 ,将 
他 们 纳入 高 校 图 书馆 的 专利 情报 服务 专业 化 团队 中 ， 
有 助 于 专利 情报 的 深度 加 工 ， 研 发 出 实用 性 强 、 性 价 
比 高 的 情报 产品 。 

高 校 图 书馆 和 参与 用 户 进行 交互 合作 ,借助 用 户 
力量 宣传 专利 情报 服务 内 容 、 开 展 专利 培训 讲座 等 。 
在 专利 情报 服务 平台 方面 ， 由 高 校 图 书馆 和 参与 用 户 
共同 管理 该 平台 ， 促 进 专利 成 果 的 转化 与 利用 。 高 校 
图 书馆 的 情报 研究 中 心 可 以 作为 高 校 与 企业 用 户 合作 
的 桥梁 ， 向 企业 推广 具有 转化 潜力 、 应 用 潜力 的 专利 
成 果 ， 促 进 成 果 的 转化 。 

5.2.4 信息 素养 教育 

高 校 图 书馆 是 大 学 的 第 二 课堂 ， 是 综合 素质 教育 
的 培训 基地 。 多 数 高 校 图 书馆 推出 信息 素养 教育 直播 
培训 ,培训 内 容 包 含 数据 库 检 索 、 知 识 产 权 讲 座 、 信 
息 素 养 教育 课堂 等 加 ， 高 校 图 书馆 可 以 邀请 参与 用 户 
加 入 信息 素养 教育 直播 培训 ， 讨 论 信 息 素 养 主题 ， 通 
过 参与 用 户 的 亲身 经 历 向 其 他 用 户 分 享 如 何 成 为 科研 
达 人 、 如 何 培养 批判 性 思维 、 如 何 保持 良好 心态 等 ， 
以 真实 有 趣 的 案例 加 深 用 户 对 信息 素养 教育 的 认识 。 

在 阅读 中 渗透 批判 性 信息 素养 教育 有 助 于 激发 学 
生 兴 趣 、 提 高 批判 性 思维 能 力 、 阅 读 素养 等 四 ， 参 与 
用 户 可 以 负责 高 校 图 书馆 的 批判 性 阅读 项 目 ， 确 定 每 
期 的 阅读 活动 主题 ， 组 织 阅读 项 目 时 间 安 排 与 流程 ， 
邀请 科研 教师 、 优 秀 学 生 、 某 领域 的 权威 专家 、 兴 趣 小 
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高 校 图 书馆 信息 素养 教育 微 视频 的 主题 选择 、 知 识 点 
细 分 、 剧 情 设计 和 微 视频 制作 外， 以 参与 用 户 自 身体 
验 为 灵感 ， 融 入 信息 素养 教育 的 知识 点 ， 实 现 信息 素 
养 教育 从 用 户 中 来 到 用 户 中 去 的 目标 。 高 校 图 书馆 和 
参与 用 户 在 共 创 信息 素养 教育 价值 的 过 程 中 ， 不 断 创 
新 信息 素养 教育 的 内 容 与 展现 形式 ， 吸 引 其 他 用 户 加 
入 信息 素养 教育 的 宣传 与 推 


5.3 价值 评估 与 创新 阶段 


该 阶段 的 主要 目的 是 评 佑 与 创新 价值 共 创 视角 下 
高 校 图 书馆 知识 服务 模式 的 运营 方式 ， 进 一 步 改善 高 
校 图 书馆 和 参与 用 户 双方 之 间 的 价值 共 创 方式 ， 加 强 
高 校 图 书馆 与 用 户 间 的 交流 互动 ， 提 高 用 户 参 与 知识 
服务 的 积极 性 。 高 校 图 书馆 和 参与 用 户 在 提供 知识 服 
务 的 过 程 中 不 断 收 集 用 户 的 反馈 和 建议 ， 定 期 开展 评 
估 汇 报 工作 ， 针 对 当前 出 现 的 问题 给 出 恰当 可 行 的 解 
决 方案 。 在 价值 共 创 过 程 中 ,借助 信息 技术 的 应 用 、 
用 户 智慧 的 充分 发 挥 和 高 校 图 书馆 各 种 资源 的 利用 ， 
提供 细 粒 度 化 的 知识 服务 ， 不 断 提 高 用 户 的 体验 感 和 
满意 度 。 


— 
o 


6 结 语 


基于 价值 共 创 理论 构建 高 校 图 书馆 知识 服务 模式 
在 现 阶段 有 一 定 的 可 行 性 ， 既 为 用 户 参 与 高 校 图 书馆 
知识 服务 提供 较 具 体 化 的 方案 ， 又 是 提升 高 校 图 书馆 
服务 形象 的 有 效 手 段 。 以 用 户 为 中 心 ， 充 分 考虑 用 户 
的 技术 、 资 源 、 专 业 知识 优势 等 ， 高 校 图 书馆 和 参与 
用 户 的 交互 从 浅 层次 逐渐 走向 深度 交互 直至 稳定 交互 。 

在 知识 服务 模式 价值 共 创 成 熟 阶段 ， 高 校 图 书馆 
选择 高 质量 用 户 进行 长 期 持续 合作 ， 形 成 一 种 稳定 的 
双赢 合作 伙伴 关系 ， 豆 励 用 户 贡献 智慧 、 融 合用 户 智 
慧 ， 深 化 知识 服务 模式 四 要 素 ， 完 善 知 识 服 务 模式 实 
Bitte, ， 创 造 出 更 加 人 性 化 、 实 用 化 、 智 慧 化 的 高 校 


图 书馆 知识 服务 模式 ， 优 化 高 校 图 书馆 知识 服务 。 
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Knowledge Service Mode of University Libraries from the Perspective 
of Value Co-creation 


DONG Panpan, LI Yongming*, ZHU Yan 
(Institute of Information Management, Shandong University of Technology, Zibo 255000) 


Abstract: [Purpose/Significance] Multiple elements such as the diversification and complexity of knowledge service scenarios, the 
interdisciplinary content, the subdivision and embedding of service needs, the individual wisdom of different methods, and the subjective 
initiative of supply and demand have all prompted university libraries to continuously promote the innovative development of their 
knowledge service models. Attracting, guiding, supporting and encouraging stakeholders to participate in the creation of service value 
has become the future development trend and an important strategic choice of innovative service models. As the stakeholders of 
university libraries, users are considered to be included in the knowledge service of libraries, and participate in the construction of 
knowledge service mode of university libraries from the perspective of value co-creation, so as to provide new ideas and new ways for 
the sustainable development and innovative development of knowledge services in university libraries. [Method/Process] The theory of 
value co-creation emphasizes the importance of users ' participation in value creation. Its core is interaction, and attaches importance to 
the value creation of stakeholders in the process of interaction. Therefore, users are introduced to participate in the knowledge service of 
university libraries to create value. Based on the theory of value co-creation, this paper integrates the elements of knowledge service 
mode of university libraries, and explores the architecture design and implementation process of knowledge service mode of university 
libraries from the perspective of value co-creation. [Results/Conclusions] The elements of the knowledge service model of university 
libraries from the perspective of value co-creation are composed of four parts: participants, service content, service scenarios and service 
means. The four elements are integrated into the architecture design of the knowledge service model of university libraries from the 
perspective of value co-creation. The realization process is divided into three stages: preparation stage, value action implementation 
stage, value evaluation and innovation stage, and the realization process is explained in detail. Based on the theory of value co-creation, 
it is necessary and feasible to construct the knowledge service mode of university libraries at this stage. It can better adapt to the 
knowledge service situation, express the user's knowledge service demand, improve the quality of knowledge service and user 
satisfaction, and provide reference for users to participate in the value creation of university library knowledge service with high quality. 
In future research, the combination of value co-creation theory will further explore the modes and methods of users' participation in 
university libraries knowledge services. 


Keywords: value co-creation; university libraries; knowledge service model; user participation 
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